ELUSODELA TECNOLOGIA PARA MEJORAR
LA GESTION PROCESAL EN EL TRASS

Normalizacion, sistematizacion, acumulacion y
procesamiento de informacion

Institucion: SUNASS (PERU)

Equipo: Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de los Usuarios de los
Servicios de Saneamiento
(TRASS)

Objetivo general

Implantar nueva filosofia de solucion de conflictos como servicio

orientado al cliente, asimilando a la Administracion Publica con el
sector privado en competencia

Elementos:

*Actividad (servicio integral al cliente): el servicio no se agota con la resolucion,
como tradicionalmente se piensa (p.e. el tiempo de atencién representa un alto costo
para las partes)

*Producto (homogeneidad en Ila_resolucion): siempre es posible homogeneizar
las caracteristicas de las resoluciones incluso cuando no se trata de casos similares
*Proceso (gestion eficiente): abogado privilegia lo juridico sobre lo administrativo,
por lo que tiene dificultad para el uso de herramientas de gestion

*Entorno (competencia y privado): el servicio de justicia es monopdlico pero de
interés social, por lo que para ser eficiente debe imitarse a sectores en competencia
y a cargo de privados
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Objetivos especificos

OBJETIVO PARAMETRO INDICADOR BASE
(Junio 2003)
1. Reducir plazo de atencion Expedientes fuera de plazo (cartera pesada) entre
ingreso de expedientes por mes 3 meses
Promedio anual de atencién en dias habiles 72
2. Reducir incertidumbre Numero de modelos de resolucion por afio 0
(predictibilidad)
Publicacion por afo de Lineamientos Resolutivos 0
3. Incrementar nivel de Acceso por internet a version digitalizada de NO
transparenciay acceso a resolucion
informacion
Acceso por internet a version digitalizada de NO
expediente
Uso del servicio SMS NO
Audiencias Publicas por videoconferencia NO

Problematica inicial

Cartera pesada: brecha (3,700 casos) entre ingreso (recepcién) y salida
(atencion) de apelaciones al tercer trimestre 2003
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Largo plazo de atencidn: casos fuera del plazo normativo (30 dias dtiles),
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Problematica inicial

Mayor incertidumbre: mas procesos contenciosos administrativos
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Costos en acceso a informacion: personas que se trasladan a SUNASS
para solicitar verbalmente informacién de caso no resuelto
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Diseno propuesto

(en el procedimiento)

MEDIDA: CADENA DE VALOR , NORMALIZACION Y MEDICION
OBJETIVO: NO GENERAR NUEVA CARTERA PESADA

Redefinir la CADENA DE VALOR vy asi establecer (i) una “ruta” del expediente en el
sistema informatico, (ii) indicadores de control por etapa (empezando por las etapas
finales como el indicador de expedientes pendientes de atencién) y (iii) punto de
quiebre entre la cartera pesada (con atencién especial) y los nuevos expedientes.

Se determinaron “tiempos muertos” en la cadena de valor, especialmente en la primera
etapa (registro en TRASS y asignacion de carga): antes de iniciar la elaboracién de
proyecto se perdian 2 semanas (ingreso y asignacion) de las 4 que fija la norma.

REVISION JEFE DE
EQUPO cTA

REVISION SALA ‘K“GRESO =

DEVOLUCION DE
NOTIFICAGION ‘ =

LINEAMENTOS
RESOLUGTIVOS.

conE GRTERIS DE
RESOLUCIONES SALA

Ademas, se pudo determinar que en los expedientes dificiles la elaboracién de
proyectos de resolucion eran postergados por los analistas.
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Diseno propuesto

(en el procedimiento)

MEDIDA: JEFE DE EQUIPO Y MEDICION
OBJETIVOS: NO GENERAR NUEVA CARTERA PESADA (LO NUEVO) Y ELIMINAR CARTERA PESADA (LO PASADO)

Considerando la existencia de casos similares y su alto nimero (12,000 al afio), se
establecié una nueva organizacién en la que el JEFE DE EQUIPO de manera
personalizada (i) mide y lleva un control de la carga asignada a cada analista y (ii)
traslada el conocimiento adquirido de la Sala a los analistas.

Presidente
Vocal (1)
Vocal (2)

SECRETARIA TECNICA
Secretario Tecnico: Juan Garlos Zevilanos G. (4)

ASISTENTES ADMINISTRATIVOS.
Lopez (5)
Vicleta Balandra Gasimiro (6)
Glaudia Martinez Tapia (7)
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La atencién personalizada permitié distinguir el rendimiento por analista, asi como las
necesidades de capacitacion.

Diseno propuesto
(en el fondo)

MEDIDA: LINEAMIENTOS RESOLUTIVOS Y PROCESAMIENTO DE INFORMACION

OBJETIVO: REDUCIR INCERTIDUMBRE

Reconocer que el trabajo debe ser del EQUIPO -y no de unas pocas personas-, implica
que se debe gestionar el conocimiento para casos similares, especialmente mediante (i)
la fijacion de lineamientos resolutivos (criterios resolutivos del TRASS) y (ii) el
desarrollo de un banco de modelos (un tipo de caso, una respuesta).

Archivo TRASS Lineamientos Circulos de. et ) Revision de fallos
Resolutivos. Trabajo Técnico Poder Judicial
Asesora lefe de Bancode Modelos Plan Anual de Asesorala Sala de.
Equipo Capacitacion Vocales
Resolucién

Analista elabora Proyecto Revision del Jefe de Equipo Revision de Sala del TRASS aprobada
de Resolucion

Cadenade Valor >

La definicién de lineamientos y de banco de modelos era necesario si se considera que
el sistema informatico determina que (i) 91% de los casos es por consumo de agua
potable (7% de usuarios solicita anulacién del consumo y 84% su reduccién), (ii) 4% es
por la tarifa asignada al predio y (iii) 2% se refiere al reclamo de otros conceptos de la
facturacién, como el cierre del servicio.

30/01/2008



Diseno propuesto

(relacién con terceros)

MEDIDA: SERVICIOS ON LINE
OBJETIVO: MAYOR ACCESO A INFORMACION

La pagina web de SUNASS se enlaza al sistema informatico que administra el TRASS
a fin de brindar informacién a las partes de tipo: (i) general, sin visualizar documento
alguno del expediente, mediante el acceso al estado del expediente ya sea de manera
virtual o via SMS y (i) particular, visualizando parte del expediente en la pagina web
de SUNASS. Posteriormente se espera ofrecer otros servicios: (i) audiencias por
video-conferencia y (ii) presentacién on line de apelaciones.

(2004) Estado de expedientes
http://www.sunass.gob.pe/

(2006) Texto de resolucion
http://200.62.143.91/sunassweb/sunaweb.nsf

(2007) Texto de expediente

(2006) SMS por telefonia moévil
(2007) Correo electronico

Problemas superados

INTERPRETACION CUALITATIVA VS. INTERPRETACION CUANTITATIVA

«“Cualquier cosa es mejor que nada”: al inicio de la implementacién (p.e. eliminar

“tiempos muertos”) no hubo mayor problema interno por el caos existente.

*No poner limite a la “bola de nieve”: al equipo le daba lo mismo trabajar con

expedientes antiguos o nuevos, por lo que postergaban a los primeros por su mayor
grado de dificultad. Por ello, los nuevos expedientes se diferenciaron de la cartera
pesada y ésta a su vez segun el grado de dificultad para el uso del banco de modelos

de proyectos de resolucién.

*Pensar y actuar por mes y no por dia: luego de eliminar los “tiempos muertos”, la

definicién de indicadores llevé a concluir que era posible resolver un expediente en 6 de
los 30 dias que plantea la norma. Para ello, se requeria de actividades diarias, lo que en
un principio no era compartido por todos. Por tanto, se buscé que surja la necesidad del
trabajo diario, iniciando con las actividades de menor resistencia (elaboracién por
analista y revision del Jefe de Equipo), luego de lo cual fueron los propios analistas los
que solicitaron la asignacién diaria.
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Problemas superados

ENFOQUE TRADICIONAL VS. ENFOQUE PRIVADO Y COMPETITIVO

*Falta de motivacion; los analistas no consideraban como suyos los resultados
inicialmente obtenidos porque no pensaban que fueran extraordinarios. Esto generaba
retraso en la implantacién de mayores cambios. Sin embargo, la informacién continua y
personal, asi como el reconocimiento desde fuera (p.e. modelo TRASS publicado en
diarios o la obtencién del ISO 9001: 2000), terminé por convencer al equipo de trabajo.

*La resolucion es una pieza juridica dnica: para los analistas (estudiantes de
Derecho), el uso de modelos de proyectos de resolucién, pese al beneficio de rapidez
gue otorga en el proceso de elaboracién, significa una limitacién al desarrollo de
conceptos juridicos. Para reducir esta resistencia, el uso de los modelos se
complementé con el desarrollo de resoluciones que requieren un mayor sustento
juridico por tratarse de casos complejos y novedosos.

*No a las novedades: los avances en los plazos de atencién debian llevar a pensar en
ampliar el servicio del TRASS (valor agregado al servicio). Sin embargo, medidas como
la digitalizacién de la resolucién, del expediente o el uso de SMS eran vistas como
innecesarias, mas aun si provenian del sector privado o de otros paises. Por ello se
implementaron diversos Planes Piloto para observar las bondades de los conceptos
nuevos.

Beneficios alcanzados

Cartera pesada: la brecha entre ingresos y salidas (3700 casos pendientes)
se redujo a 100 a inicios del afio 2004 y a cero a fines de dicho afio
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Plazo de atencién: reduccién a 6 dias en el afio 2005 que se mantiene en el
afno 2006
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Procesos contenciosos administrativos: el promedio de demandas por

Beneficios alcanzados

mes es de 10, lo que representa menos del 1% de resoluciones TRASS.
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Acceso a informacion: de 571 visitas mensuales a SUNASS para conocer el
estado del expediente en el afio 2002 se redujo a 43 y 5 mensuales en los

afio 2004 y 2005, respectivamente
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Beneficios alcanzados

(Cuadro Final)

ETAPAI ETAPAII
; INDICADOR INDICADOR INDICADOR INDICADOR
OBJETIVO PARAMETRO BASE C/PLAZO M/PLAZO L/PLAZO
(Junio 2003) (2004) (2005-2006) (2007)
1. Reducir plazo de Expedientes fuera de plazo (cartera
atencion pesada) entre ingreso de 3 meses 0 0 0
expedientes por mes
Promedio anual de atencién en dias 72 36 6 6
héabiles
2. Reducir Numero de modelos de resolucion 0 40 100 140
incertidumbre por afio
(predictibilidad) Publicacién por afio de 0 0 1 1
Lineamientos Resolutivos
3. Incrementar nivel | Acceso por internet a version NO NO SI Sl
de transparencia digitalizada de resolucion
?n?;fr:sat::i?ﬁn Acceso por internet a version NO NO NO Sl
digitalizada de expediente
Uso del servicio SMS NO NO NO Sl
Audiencias Publicas por NO NO NO Sl

videoconferencia

SE HA INTEGRADO UNA NUEVA FILOSOFiA PARA LA SOLUCION DE
CONFLICTOS CON ORIENTACION AL CLIENTE, EN PERMANENTE MEJORA
Y ASIMILANDO PRACTICAS DE SECTORES EN COMPETENCIA
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